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Abstract
More and more consumers today purchase a variety of products and services via online channels.
With these changes, the importance of online trust has been suggested as a key factor in the success
of an e-business. The objective of this paper is to clarify how a platform-based website’s information
richness and information credibility affect its trust. The hypothetical model was developed based on
the existing literature and was empirically validated using online survey data obtained from the users
of a website for finding restaurants. This data show that information richness has a significant
positive effect on the information credibility, perceived value of a website and website trust.
Furthermore, information credibility and perceived value themselves have a significant positive effect
on website trust. The theoretical and managerial implications of these findings are also discussed.
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「信頼」の重要性が，学術的にも，また実務的にも注目されている（Beldad, de Jong, and



































































どオフラインでの取引と比較して相対的に高く（Flavián and Guinalíu,２００６；Rose, Khoo, and
Straub,１９９９），この高い知覚リスクに対処するためには，オフラインにおける取引以上に，取引
相手や提供されるサービスに対する信頼が重要な役割を果たすためである（Flavián and
















（Corbitt, Thanasankit, and Yi,２００３）８）。また，消費者の生来的な信頼傾向の影響も指摘されてい
る。ある対象に対する信頼の水準には元々の個人差が存在することが指摘されているが
（Mayer, Davis, and Schoorman,１９９５），オンライン取引においても，取引相手や提供されるサー
ビスに対する消費者の信頼の水準には，状況的要因によるものではない，元々の個人差が影響す













Flavián, Guinalíu, and Gurrea,２００６; Koufaris and Hampton-Sosa,２００４）。また，サイトの情報の
質（information quality）もまた，オンライン・トラストの先行要因として指摘されている（Kim,




ライバシーに関するリスクを感じることが指摘されており（Hoffman, Novak, and Peralta,
１９９９；Wang, Lee, and Wang,１９９８），サイト上でのセキュリティやプライバシーを確保すること
がオンライン・トラストに正の影響を及ぼすことも複数の研究において確認されている（Kim,
Ferrin, and Rao,２００８；McKnight, Choudhury, and Kacmar,２００２；Wu et al.,２０１２）。
第３は，企業・組織に基づく要因である。この要因としては，まず企業や組織のレピュテー
ションがあげられる。このレピュテーションとは，あるコミュニティのメンバーによる推薦や評
価に基づく信頼性の集合的指標を意味する（Jøsang, Ismail, and Boyd,２００７）。ECサービスの事
業者あるいはサイトに対するレピュテーションが，オンライン・トラストに正の影響を及ぼすこ
とは複数の研究において確認されている（Eastlick, Lotz, and Warrington,２００６; Jarvenpaa,



















研究において確認されている（Dash and Saji,２００７; Jarvenpaa, Tractinsky, and Vitale,２０００;
Kim, Ferrin, and Rao,２００８）９）。また，オンライン・トラストがオンライン上での購買行動に対す





を高めることも複数の研究において確認されている（Dash and Saji,２００７; Gefen,２０００; Hong
and Cho, ２０１１ ; Hsiao et al. , ２０１０ ; Kim, Ferrin, and Rao, ２００８ ; McKnight, Choudhury and




数の研究において確認されている（Flavián and Guinalíu,２００６; Flavián, Guinalíu, and Gurrea,






その情報はリッチネスが高いものであると捉えられる（Daft and Lengel,１９８６; Oh et al.,２００９）。また，
情報のリッチネスの先行要因としては，フィードバックの能力（feedback capacity），複数の手が
かり（multiple cues），言語の多様性（language variety），パーソナライゼーション（personalization）




Jarvenpaa, Tractinsky, and Vitale,２０００; Kim, Ferrin, and Rao,２００８）。
１０）一般的に，情報のリッチネスは，コミュニケーション媒体の選択を説明するための概念として用いられて
おり，人は曖昧なタスクに従事する際には，リッチネスが高いコミュニケーション媒体を選択する傾向に
あるとされている（Daft and Lengel,１９８６; Oh et al.,２００９）。
亜細亜大学経営論集 第５４巻第１号（２０１８年９月）３０
の程度（Oh et al.,２０１２），あるいはリアルタイムでのデータの保存能力（Levy and Gvili,２０１５）
といった要因も情報のリッチネスを高める要因であるとの指摘がなされている。
近年の研究では，サイトの情報のリッチネスが，消費者の情報探索行動や購買行動に対して重













かその程度を示すものと定義される（Li and Suh,２０１５; McKnight and Kacmar,２００７）。情報の
受け手は，信用していない情報に対しては注意を払おうとしないために（Gaziano,１９８８），メ
ディア間の競争においては，情報のクレディビリティが重要な影響を及ぼすことが指摘されてい


































































































































































ている。サイトの知覚価値は小野（２０１０）および Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra（２００５）


































































子負荷量および Average Variance Extracted（AVE）によって判断した。各潜在変数から観測変
数への因子負荷量については.７０を上回っていることが一般的に基準とされるが（Bagozzi and













９３５, AGFI＝.８９４, CFI＝.９６２, RMSEA＝.０７６）は，AGFIがやや.９０を下回っているものの，他の指
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